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A propos de ce document

A propos de ce document

Audience

Ce guide de l'utilisateur est destiné au personnel de 1'Union postale universelle (UPU) et aux opérat-
eurs postaux qui souhaitent demander de I'aide pour de nouveaux services ou résoudre des
problemes liés a des services existants.

o Important:

o Seul le portail du Centre de Services de I'UPU peut étre utilisé pour demander de l'aide.
Aucune assistance n'est fournie par courrier électronique.

o L'UPU recommande d'utiliser Google Chrome pour accéder au portail. Le portail n'est pas
compatible avec Internet Explorer.

Comment utiliser ce guide

Ce document décrit comment naviguer sur le Pour des informations a propos de Portail du Centre de
Services de 'UPU pour demander un service ou signaler un incident. Pour des informations a propos
de:

« une demande de service, voir Demandes de service de la page 9.

« un incident, voir Incidents de la page 14.

« comment effectuer une recherche dans la base de connaissances, voir Fonction de recherche
dans la base de connaissances de la page 18.

« comment utiliser la fonction, voir Fonctionnalités Voir de la page 19.

Il est interdit de copier, réécrire ou redistribuer ce document sous quelque forme que ce soit. Cela con-
stituerait une violation des lois internationales sur les droits d'auteur. Toutefois, 'UPU vous invite a
lui faire part de vos commentaires. Si vous avez des questions ou des demandes de services, vous
pouvez les adresser https://support.upu.int.
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Introduction

Introduction

Définition
Demande de service

Une demande de service est une demande formelle d'un utilisateur pour quelque chose a fournir. Elle
est émise lorsqu'un utilisateur a besoin d'accéder a un nouveau service de 'UPU, d’obtenir une assist-
ance ou des conseils sur la mise a niveau d'un service informatique existant.

Chaque demande possede un identifiant unique: RFS_yyyymmdd_nnnn, ou:

o RFS: demande de service

yyyy: année de création de la demande
o mm: mois de création de la demande
« dd: jour de création de la demande

e NNNnn: nombre
Incident

Un incident est une interruption de service imprévue ou une réduction de la qualité d'un service. Lor-
sque quelque chose ne fonctionne pas exactement comme prévu, cela provoque des interruptions
imprévues du service et crée un incident. Le support de I'UPU doit fournir une solution rapide pour
résoudre l'interruption et rétablir le service a sa pleine capacité.

Chaque incident possede un identifiant unique: IN_yyyymmdd_nnnn, ou:
« IN: incident
e yyyy: année de création de I'incident
o mm: mois de création de I'incident
« dd: jour de création de I'incident
e NNnn: nombre
Tache
Une tache est une action ou une liste d'actions a réaliser par le responsable d'une activité spécifique.
Base de connaissances (KB)

Une base de connaissances est un répertoire d'informations sur les demandes les plus fréquentes. La
base de connaissances permet aux utilisateurs de trouver facilement des solutions a leurs problemes
avant de demander de l'aide au service de support de 'UPU.
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Connexion/Déconnexion au portail du Centre de Services de I'UPU

1. Pour se connecter au portail du Centre de Services de I'UPU, veuillez suivre les instructions
disponibles sur le site web de 'UPU: https://www.upu.int/fr/Contactez-nous/Support-

informatique.

Le systeme vous déconnecte automatiquement du portal apres quinze minutes d’inactivité.

Session ExpiredTimecout

[us to yser inagtefte your 2emion aspirad, Chek the following Bnk bo start 2 new sessicn,

B attin wiiza

La page d'accueil

Une fois la connexion établie, vous accédez a la page d’accueil.

Achukbis | Eaerrsanim mur b portal ubleatedr u Sanicn Daek do LFL Pra-zmd

J'ai besoin de e Voir mes
quelque chose ne fonctionne pas Demandes

a1t ot e chicade ca 120t on Seranden o tiketr. Mets §
Jour bem okt o rigancien s qusstion e Conin e aen.

Fonctions disponibles

%y | D A partir de n'importe quel endroit du
&?ﬁ g SERV' C E DES K portail, cliquez sur 1'une de ces options

pour revenir a la page d'accueil.
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ACCUEIL

CATALOGUE DES
SERVICES

Cliquez sur ce bouton pour accéder au
catalogue de services de I'UPU.

2 2 T

Cliquez sur un de ces boutons pour véri-
fier et valider vos demandes de service
ou incidents, ou afficher le tableau de
bord.

FR

Langue par défaut de l'interface. Cliquez
sur ce bouton pour changer votre
langue de préférence. Les langues sup-
portées sont: Anglais (EN), Francais
(FR), et Espagnol (ES).

Vous devez vous déconnecter et vous
reconnecter pour appliquer la langue
choisie.

Demo PTC Customer

Identité de l'utilisateur connecté.

G

Cliquez sur ce bouton pour vous décon-
necter de I'application.

Actualites

Cliquez ici pour accéder ou rechercher
des actualités.

De quol avez-vous besoin atjourd fin? Eff

Cliquez dans ce champ pour rechercher,
selon certains critéres, des entrées dans
la base de connaissances.

Contactez-nous

Cliquez sur Contactez-nous si vous
souhaitez faire des suggestions ou don-
ner votre avis sur le portail du Centre de
Services de I'UPU.

SOUMETTRE LA DEMANDE

Cliquez sur ce bouton pour créer une
nouvelle demande de service.

Cliquez sur ce bouton pour reporter un
nouvel incident.
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Cliquez sur ce bouton pour accéder a
toutes vos demandes de service, incid-
ents et taches qui vous sont assignées.




Demandes de service

Demandes de service

Catalogue de services

Cliquez sur CATALOGUE DES SERVICES dans le bandeau supérieur pour accéder au catalogue des
services.

CATALOGUE DES SERVICES
Catalogue E J Chescher un service
Services de 1B @

Services pour les opérations postales
Services aux membres et déléqués de F'UPL

)| EDUCATION )| RENTAL

B GRANT . SUBSIDY

Catégorie = CLAIM = CLAIM
Ressources humamnes
Demande d'indemnité peur fraii détudes | Demande dallocatian de lagemant

Services généraux (logistiqua)
Services informatiques

=) | REQUEST FOR =

2 Rrost ks

2 RECLASSIFICATION =

Demander un reclassement de poste Demander un recrutement

Le catalogue des services est organisé en trois sections:
1. Catalogues des services
2. Categories des services

3. Services disponibles selon la catégorie sélectionnée

Trois catalogues de services sont disponibles.

Services Description

Services disponibles uniquement pour les employés
du Bureau international (BI). Trois catégories de ser-
vices BI sont disponibles:

Services de I'Bl 1. Ressources humaines

2. Services Généraux (Logistique)

3. Services IT

Services liés aux produits logiciels postaux dévelop-
pés par 'UPU pour le compte d'opérateurs
désignés, d'organisations postales et autres.

Services for les opérations
postales




Demandes de service

Services Description

& o . .
[ Pour cette catégorie de services, un employé du
BI peut créer une requéte pour une autre personne.

Services fournis aux membres de I'UPU et les
parties prenantes, comme l'enregistrement des util-
Services aux membres et délégués isateurs, les circulaires, LAHSO, et autres.
de I'UPU

A L . .
[ Pour cette catégorie de services, un employé du
BI peut créer une requéte pour une autre personne.

Pour accéder a un service, sélectionnez le catalogue, puis choisissez la catégorie de services associée au
catalogue sélectionné. Tous les services associés a cette catégorie seront affichés. Vous pouvez afficher

les services comme sous forme de vignettes ou de tables en cliquant sur une des deux icones "
en haut a droite de la page.

L’acces aux catalogues de services dépend des droits de I'utilisateur. Le portail affiche le message,
“Vous n’avez pas acces a ce catalogue” si votre profil n’a pas les droits suffisants pour accéder au con-
tenu du catalogue sélectionné. Par exemple, le profil « Membre, partenaire ou observateur de I'UPU »

n’a pas acces au catalogue Services de I'IB.

Recherche d'un service

1. Sélectionnez le catalogue et la catégorie appropriés.

2. Dans la barre de Recherche, saisissez un mot pour retrouver toutes les entrées dans le cata-
logue actif, par exemple CDS pour trouver les services liés a CDS.

-

CD5 - Custem Declaration System CDSs POST

3. Pour effacer le critére de recherche, cliquez sur le symbole X dans la barre de Recherche.

4. Siaucune entrée du catalogue de services ne correspond a vos critéres, vous pouvez sou-
mettre une nouvelle demande en cliquant Vous ne trouvez pas ce que vous cherchez ?.

10



Demandes de service

Demandes de service
Créer une requéte pour un service Bl

4 . : .
[ Cette section ne s’applique qu’aux membres du personnel interne de 'UPU.
Pour illustrer notre propos, nous présenterons une demande pour un nouvel ordinateur portable.

1. Connectez-vous au Portail du Centre de Services de I'UPU.

2. Cliquez sur 'option CATALOGUE DES SERVICES dans le bandeau supérieur. Par défaut, le
catalogue Services de I'IB est sélectionné. Laissez-le inchangé.

3. Sélectionnez la catégorie Services informatiques. Les services disponibles s’affichent.

4. Puisqu’il est demandé un ordinateur portable, cliquez sur la vignette Des ordinateurs.

CATALOGUE DES SERVICES

Catalugue Chencher un sendos

Services de I'B

Services pour les opdralions postalas
Services aux membres et délégués de FUPL
= =
Catégorie o :[:3
< IT
Ressources humaines
o Frn Dies prdinatewrs Legiciel
Services généraux (logistque)
Senvices informatiques
—
= ACCERS AN —

5. Cliquez sur Nouvelle Demande. Une nouvelle fenétre s’affiche.

11



Demandes de service

En guoi puis-je vous aider? *

Accessoires d'ordinateur ou dispositifs périphériques

Description *

wd *

Urgence *
3. Basse

Docurnent

n o u 5 x

o
-

NB: Pour ajouter plusieurs fichlers,compressez-les ensemble ! D'autres fichiers pourront étre téléchargés aprés soumitssion

“

o »®» N

Sélectionnez l'objet de la demande dans la liste déroulante.
Saisissez une description pour la requéte.

Renseignez le niveau d"urgence.

Eventuellement, vous pouvez joindre des documents pour compléter votre demande avant

de cliquer sur Ok. Le systeme affiche un message de confirmation et vous informe par cour-
riel que votre demande de service a été enregistrée.

Créer une requéte un service lié aux opérations postales

Utilisez cette section comme référence pour soumettre une demande de service si vous étes un opérat-
eur postal ou un client de 'UPU.

1. Cliquez sur le bouton SOUMETTRE LA DEMANDE de la page d’accueil du portail du Centre
de Services de I'UPU.

J'ai besoin de

quelque chose

SOUMETTRE LA DEMANDE

12




Demandes de service

2. Sélectionnez le catalogue Services pour les opérations postales et la catégorie appropriée
pour afficher les services disponibles, puis cliquez sur le service souhaité. Autre possibilité,
vous pouvez effectuer une recherche directement comme décrit dans Recherche d’un ser-
vice a la page 10.

3. Cliquez sur le bouton Nouvelle Demande pour renseigner le formulaire de demande. Les
champs de la partie haute du formulaire varient selon le service choisi. Les champs de la
partie basse du formulaire, a partir du champs Titre, sont identiques dans tous les for-
mulaires quel que soit le service sélectionné. Les champs marqués d’un astérisque (*) sont
obligatoires.

Demande CDS.POST

Options CDS *

En quisd puis-je wous aider? *

Titre

Description *

I I L 5 %, # A« Tlv &, 9~ B~ |§ i

il
il

bar =

Lrgence *
Dacurment

] v

Co

4 vous pouvez formatter la description en utilisant les outis de formattage. Vous pouvez
également insérer des documents si nécessaire.

4. Une fois les informations renseignées, cliquez sur Ok pour confirmer. Vous recevrez un
courriel de confirmation de noreply@upu.int avec la référence de la demande. Aucune
action de votre part n’est attendu.

13



Incidents

Incidents

Les employés du BI peuvent reporter des incidents pour d’autres personnes. Les utilisateurs externes,
comme les membres des opérateurs postaux ou des clients de 'UPU, n’ont pas la permission d’en
faire de méme. Ils ne peuvent que reporter des incidents qu'ils subissent ou pour lesquels ils sont dir-

ectement impliqués.

Création d'un nouvel incident

1. Connectez-vous au portail du Centre de Services de I'UPU.

2. Cliquez sur le bouton SIGNALER UN INCIDENT de la page d’accueil.

A

Quelque chose

ne fonctionne pas

SAGMALER LN INCIDENT

14



Incidents

3. Entrez les détails de I'incident. Les champs marqués d’un astérisque (*) sont obligatoires.

Mouvel Incident

neident InfoSes
Catégorie de Service ™

Serice impaché *
Titr
Description *

B I U s uw ¥ A-Ti» B ~E~ = = =E = k- -

4 .3 L m i &

Urgance

3 - Bass a
mipact *
ME: Pour ajouter plusieurs fichiers,compressazdes ensernble | Dautras fichiers pourront &ire élechargss apres soumission

Incident InfoSec

Catégorie de Service

Demandé par

Cochez cette case pour reporter un incident de
sécurité de I'information. Le portail du Centre de
Services de I'UPU notifie:

o l'équipe de support pour cloture I'incident
dans les plus brefs délais

o le responsable des incidents de sécurité
(SIM) pour alerter I'équipe responsable de
répondre aux incidents de sécurité de
I'information (ISIRT)

Sélectionnez la catégorie de services dans la liste
déroulante.

Si vous avez sélectionné Services pour les Opéra-
tions Postales ou Services aux Membres et
Délégués de I'UPU dans le champ Catégorie de
Service, votre nom apparait comme valeur par
défaut dans ce champ. Si vous étes un employé du

15




Incidents

BI qui reporte un incident au nom d’une autre per-
sonne, sélectionnez le nom de cette personne dans
la liste déroulante.

Sélectionnez le service impacté par I'incident dans
la liste déroulante. Les options disponibles dans la
liste sont les services pour lesquels vous étes éli-
.. , gibles pour déclarer un incident. Ceci est dépend-
Service impacté , . o
ant de I'accord de licence entre votre organisation
et 'UPU. Vous pouvez filtrer les entrées du cata-
logue d’incidents en saisissant du texte dans le

champ Recherche Nom.
Titre Saisissez le titre de l'incident.
Description Décrire les détails de l'incident.

Associez un niveau d'urgence a l'incident. Voir

Urgence
& Urgence, Impact, and Priorité ci-dessous.
Sélectionnez I'impact de I'incident dans la liste
Impact déroulante. Voir Urgence, Impact, and Priorité ci-
dessous.
Document Joignez les piece justificatives nécessaires.

4. Cliquez sur Ok.

Urgence, Impact, et Priorité

La priorité d'un incident est généralement déterminée en évaluant son impact et son urgence:
Urgence est une mesure de la rapidité avec laquelle une résolution de I'incident est nécessaire. Impact
est une mesure de I'étendue de l'incident et des dommages potentiels causés par l'incident avant qu'il
ne puisse étre résolu.

« Impact: Bloquant, Majeur ou Mineur
« Urgence: Haute, Moyenne ou Basse

o Priorité: Critique, Haute, Moyenne et Basse

La priorité est calculée comme suit.

Priorité Urgence

Haute Moyenne Basse

16



Incidents

Impact

Bloquant Critique Haute Moyenne
Majeur Haute Moyenne Basse
Mineur Moyenne Basse Basse

17




Fonction de recherche dans la base de connaissances

Fonction de recherche dans la base de
connaissances

La base de connaissances (KB) est un référentiel d'informations sur les services et les incidents. Vous
pouvez savoir s'il existe déja des informations sur un service ou un incident avant de le signaler.

Recherche d'une occurrence

1. Dans la page d’accueil, saisissez un mot dans le champ COMMENT faire?, puis pressez sur
la touche Entrée ou cliquez sur I'icone Recherche. Le systéeme procede a la recherche.

= e quod sver-vous beson awouwdfue? Effeciver une recherche dans la bas
Comment faire? ! : Q

S’il existe des services ou incidents qui répondent a vos criteres de recherche, le portail du

Centre de Services de 'UPU les affichera. Dans le cas contraire, aucune information ne sera

affichée.

18



Fonctionnalités Voir

Fonctionnalités Voir

Apercu

A tout moment, vous pouvez accéder a vos demandes de service, incidents ou taches ouvertes depuis
la page d’accueil en cliquant sur l'icone correspondante dans le bandeau supérieur de I'application.

G)o Cliquez sur cette icone pour vérifier les demandes de service et
incidents que vous avez soumis.

@ﬂ Cliquez sur cette icone pour accéder a toutes les demandes de
service et incidents en attente de validation.

Cliquez sur cette icone pour afficher une représentation graph-
I Il ique du nombre total de tickets (demandes ou incidents) regus
"

sur une période de 12 mois et comment ces nombres sont
répartis en différentes catégories.

Autre possibilité, vous pouvez accéder et contrdler I'état de toutes vos demandes de service et incid-
ents en cliquant sur le bouton VOIR de la page d’accueil.

Consultez le statut et les détails de toutes vos
demandes et tickets. Mettre 3 jour les tickets ou

répondre aux questions du centre de services.

VOIR

Le portail du Centre de Services de I'UPU affiche la section Tous les tickets comprenant les onglets
pour les incidents et demandes, les tickets résolus en attente de validation et le tableau de bord.

INCIDENTS ET DEMANDES TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION TABLEAU DE BORD

Cliquez sur l'icone ou 'onglet approprié pour afficher:
« tous les incidents et demandes quel que soit leur état
o tous les tickets en attente de validation

o le tableau de bord indiquant, sous forme de graphe, les incidents et demandes soumis sur 12
mois

19



Fonctionnalités Voir

[ Le fuseau horaire référencé dans la demande/incident est réglé sur le fuseau horaire de Berne,

Suisse, I'heure d'Europe centrale (CET).

Mise a jour des détails d'une demande de service/incident

Vous pouvez mettre a jour votre demande/incident a tout moment tant que son état est toujours En

cours.

1. Filtrez les entrées en renseignant vos criteres dans le champ.

Tous les tickets

TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION TABLEAL DE BORD

INCIDENTS ET DEMANDES

Flltles:m ATTENTE RETOUR | EN COURS  RESOLUS Intitulé, demandaur, numérse de ticket, catégorie m

Le portail du Centre de Services affiche les résultats qui correspondent a vos criteres de

recherche.
Tous les tickets
INCIDENTS ET DEMANDES TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION TABLEAU DE BORD
Filtres: TOUS | ATTENTE RETOUR Qi Reell:E RESOLUS Intitulé, demandeur, numéro de ticket, catégorie n
Numéro de tickst & Ftat : Intitulé :
RFS_20210621_0049 (En cours) ITSM - Display name for noreply@upu.int in notifications
21/06/2021 16:26:54 Gestion des services EasyVista
Résolu le: Numéro initial du ticket (en cas de reclassification du ticket) : S‘pw:
Bénéficiaire : Priorité :
ROSSI pacla 4, Low
Numéro de ticket & Ftat : Intitulé :
RF5_20210629_0019 (Réouvert) ITSM - New category EasyVista in Incident catalogue
Dte de création: s
29/06/2021 12:29:28 Gestion des services EasyVista
[;?3'7”/'5611 s Numéro initial du ticket (en cas de reclassification du ticket) : g‘pw’
Bénéficiaire : Priceité:
ROSSI paola 4 Low
Numéro de ticket & Etat : Intitulé :
IN_20210730_0001 (En cours) Incident not assign to a Support group
30/07/2021 10:02:24 [EasyVista Service Management Tool]

2. Cliquez sur le numéro du ticket pour accéder aux détails de la demande/incident. Les détails
de la demande/incident sont affichés.

20



Fonctionnalités Voir

GET HELP

Huméro ca tcket: IHN_302330615_D0DLS
Intitubé:
Erwvoyds le: 15/06,/3033 14:19:35 [GHMT+01:00) Barn

Date de cloture: (EMT+01:00) Bern
Erat! ER COLFE

L]

L]

-

m Pricritd: Moyenme

Description:
Tast

Solution:

Date de dabut Date da fin Action Groups an charga Commantaine

1SS0S 1421 1S0EE3 14210 Envoi da mgil 18 1T Servics Desk ﬁ‘)

La page affiche les informations concernant:
o l'état de la demande/incident

« l'historique ou les actions qui ont été effectuées pour la demande/incident
o l'action qui peut étre effectuée pour la demande/incident

3. Cliquez sur le bouton Actualiser pour ouvrir une fenétre dans laquelle vous pouvez
apporter des modifications a la description du ticket ou insérer des documents.

Mise & jour du ticket

1] ! u FoOox € A* T~ B, 9~ B~ |=

Marg Jointe

4. Pour visualiser les détails d'une entrée, cliquez sur 1'icone Recherche appropriée avec une
croix dans la colonne Comment. Pour fermer le détail, cliquez sur l'icone X.
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Fonctionnalités Voir

Date de délsat Dt de fin Groups en charge Commentaira

Achiom
141082022 10:13:51 12022 10:16:51 jol HI BTC Toam
.

X
HI PTC Taam,
The EMSEVT provided only contain an EMA segmeant.

1.Could you please provide a message containing the EMC ewent?

That particular country there is no EMSEVT has created and there s no possibility to give the EMC Containing file.

2.Query results has bean attached om the postal,

5. Pour afficher les détails des problemes liés a la demande ou a l'incident, cliquez sur I'onglet
Problémes.

e

Probléame lig Cause initiale version de livraison Etat Date de livraison planifieée

Aucun probléme lié
Pour accéder aux fichiers téléchargés ou télécharger un nouveau fichier pour une entrée,
cliquez sur I'onglet Piéces jointes. Vous pouvez ouvrir le fichier existant en cliquant sur le

nom du document, et en télécharger un nouveau en cliquant sur le bouton Joindre

—

Document Hame  # Description

Crealion Dale
Opened requests.png 2470872023 10:05:03

Dans le champ Description, insérez vos remarques a propos de la piéce jointe avant de
cliquer sur le bouton Télécharger un document.

Télécharger un document x

Description

e— —

Une nouvelle entrée est ajoutée a la liste dans 'onglet Piéces jointes.

Cl6ture d'une demande/incident

Vous pouvez cloturer votre demande/incident a tout moment bien qu’elle soit toujours a I’état En
cours.
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Fonctionnalités Voir

1. Ouvrir la demande/incident en question.
2. Cliquez sur le bouton Cléturer.

3. Insérer vos remarques concernant la cléture dans la champ Détails de la cl6ture.

| Annuler | Envayer

4. Cliquez Envoyer pour confirmer la clbture, sinon, cliquez sur Annuler. Une fois transmis,
une nouvelle entrée est ajoutée dans 1'onglet Historique et la demande/incident passe a 1'état
Cloturé.

4 L . o
[ Tant que la demande/incident est en cours de traitement, I'équipe de support peut vous

demander d’effectuer certaines taches relatives a 'approbation ou a la résolution de la
demande/incident. Vous pouvez accéder aux détails de la demande/incident en cliquant sur

I'icone d’édition.

Approbation de la demande/incident
Si un incident a été résolu ou qu'une demande de service a été traitée pour répondre aux besoins, la

demande/incident passe a I'état Résolu et vous étes invité a approuver la demande/incident.

1. Cliquez sur I'onglet TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION. Toutes les

demandes ou incidents en attente de confirmation du demandeur sont affichés ici.

INCIDENTS ET DEMANDES TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION TABLEAL DE BORD
Fl".:Es: Intitulé, demandewr, numdro da tokat, 53”";\3“'! n

Tide:
Test tickort: Ticket histary

Adtion
Viakdation de Ly solution Hures indtial du ickrt (e o de seclamiiceton du bicked]
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Fonctionnalités Voir

2. Filtrez ou recherchez puis cliquez sur le ticket approprié a approuver.

3. Cliquez sur le bouton Valider dans la fenétre qui apparait.

4. Insérez un commentaire a propos de l'approbation dans la zone Commentaire puis cliquez
sur le bouton Ok.

Valider |

Commentaire

B I u & Xz ¥ A" T+ @. I~ =2~ F = = W =

m

5. Cliquez Ok pour approuver la demande/incident. L’état de la demande/incident passe a
Cl6turé et une nouvelle entrée est ajoutée dans 'onglet Historique.

Vous pouvez également annuler le processus d’approbation en cliquant Annuler. Le portail

du Centre de Services de 'UPU vous demande de confirmer I’"annulation.

Rejet d'une demande/incident

Si l'incident n'est pas résolu a votre convenance ou si votre demande de service particuliére n'est pas
satisfaite, vous pouvez rejeter la solution.

1. Cliquez sur I'onglet TICKETS RESOLUS EN ATTENTE DE VALIDATION.
2. Filtrez ou recherchez puis cliquez sur le ticket approprié a rejeter.

3. Cliquez sur le bouton Rejeter. La fenétre de Refus est affichée.
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Fonctionnalités Voir

Rejeter

MB: Pour ajouter plusisurs fichier L.Compressei-les ensemble ! D'autres fichiars proureont itre péléc harges ap rés SQUMiSsion
Document

I |

Commentaire *

B I U 5 wm x® A~TI- B O0- =- =

i
il
Bl
3
L]
I

- k % i) 3 -

0Ok Annauber

4. Insérez vos commentaires a propose du rejet dans la zone Commentaire puis cliquer sur le
bouton Ok.

5. La demande/incident est « réouverte » et une nouvelle entrée est ajoutée dans 1'onglet His-
torique.

Vous pouvez également annuler le processus de rejet en cliquant sur Annuler. Le portail du

Centre de Services de I’'UPU vous demande de confirmer I"annulation.
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Notifications

Notifications

Lorsqu’une demande/incident est traité, le portail du Centre de Services de 'UPU envoie une noti-

fication:
« avec la référence de la demande/incident des qu’elle a été créée

o lorsque la demande/incident est assignée a I'équipe de support/un membre de I'équipe de
support

« pour solliciter une action (p. ex. approbation) ou demander une information (p. ex. fichiers
de log)
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Actualités

Actualités

L'UPU peut communiquer des informations a ses utilisateurs par le biais du portail du Centre de Ser-
vices de I'UPU. Vous pouvez accéder a I'historique de toutes les actualités publi€ées ou consulter les
actualités actives a I'aide de la barre d'actualités.

Acces a I'historique des actualités

1. Ala page d’accueil, cliquez Actualités de la barre Actualités.

Actualités | Bienvenue au Centre de Service Pilote de 'UPU

L’historique de toutes les actualités publiées s’affiche.

2. Cliquez sur l'actualité pour afficher le texte dans son intégralité.

ﬁ Bienvenue sur le portail :"h UPU Service Desk - Tuto

Le portail a fait l'objet de

nombreuses mises a jour recentes. Comment? Cliquez ici pour une
Les notes de version seront publiées introduction a 'outil de gestion des
trés prochainement. sernvices informatiques de I'UPU.

21062023 15:54:34 031062022 19:42-40

3. Pour retourner a la liste complete des actualités, cliquez sur la fleche Retour.

o Retour

Bienvenue au Centre de Service Pilote de I'UPU

Accés a l'actualité en cours

Les cinq dernieres actualités s’affichent une par une a fréquence réguliere.
1. Cliquez sur le titre de I'actualité active pour visualiser le texte dans son intégralité.

2. Cliquez sur X pour fermer la fenétre.
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